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คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของโรงพยาบาลแม่เมาะ จัดทำขึน้
เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ของผู้มาใช้บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย และประชาชนทั่วไป ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนไดข้้อยุติให้มคีวามรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ
เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 
 
 
    คณะกรรมการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
                 โรงพยาบาลแม่เมาะ 
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คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โรงพยาบาลแม่เมาะ 

 

1.หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกา    ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองทีดี่  พ.ศ. ๒๕๔๖   

ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง    
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุก    และความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน  เกิดผล 
สัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขัน้ตอนปฏิบัติงานเกินความ
จำเป็น มีการ ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์    ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก  และได้รับ
การตอบสนองความตอ้งการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรือ่งราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยาบาลแมเ่มาะ 
 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถกูต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม   ควบคูกั่บ  
การพัฒนาบำบัดทุกข์ บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  ได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทัง้เพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการ
ทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงพยาบาลเกาะคา จึงได้จัดต้ังศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน   ซ่ึงในกรณีการร้องเรียนทีเ่กีย่วกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับ
และปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถานทีต่ัง้ 
 

ต้ังอยู่บริเวณ อาคารศูนย์เวชศาสตร์สิ่งแวดล้อม ชั้น 1  ลานผู้ป่วยนอก   
โรงพยาบาลแม่เมาะ  อำเภอแม่เมาะ  จังหวัดลำปาง 

๔. หน้าที่ความรบัผดิชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  และให ้บริการข้อม ูลข่าวสาร          
ให้คำปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้มาใช้บริการ ผู้มีส ่วนได้ส่วนเสีย และ
ประชาชน รวบรวมข้อมูลสู่การวิเคราะห์ นำส่งผู้เกี่ยวข้องดำเนินการตอบสนองแก้ไขข้อร้องเรียน และนำสู่การ
ทบทวนในคณะกรรมการบริหารจัดการข้อร้องเรียน และคณะกรรมการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลแม่เมาะ 

๕. วัตถปุระสงค ์
๑. เพ่ือให้ความคิดเห็น/คำร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองที่เหมาะสมและนำไปสู่การ

ปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น  
๒. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม  
๓. เพ่ือเป็นแนวทางขั้นต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกลี่ย เพ่ือป้องกันการฟ้องร้อง  
๔. เพ่ือสร้างความตระหนัก  ให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าที่   ได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียน          

ที่เกิดขึ้นช้าๆ  
                ๕. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติ 
ตามข้ันตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการรับเรื่องร้องเรียนและ
ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ   
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                   ๖. เพ่ือให้บุคคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ
ผู้รับบริการ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่อง 
ทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 

๖. คำจำกัดความ 
 

       ผูร้ับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
     ผู้มีส่วนได้เสีย  หมายถึง  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ  ทัง้ทางบวกและทางลบ  ทัง้ทางตรงและทางอ้อม 
จากการดำเนินการของส่วนราชการ 

ผูร้อ้งเรยีน /รอ้งทุกข์ หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วน 
ได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ การชมเชย/การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล  

เรือ่งรอ้งเรยีน หมายถึง คำร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน 
หน่วยงาน ที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้
ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการดำเนินการ 

เรือ่งรอ้งทุกข์ หมายถึง เรื่องท่ีประชาชนเดือดร้อน/ขอความช่วยเหลือ                                        
ขอ้เสนอแนะ หมายถึง คำร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบ หรือแนะนำเพ่ือการปรับปรุงระบบการ บริการ  

สิ่งแวดล้อม และอ่ืน 
การจดัการขอ้รอ้งเรยีน หมายถึง การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 

คำชมเชย การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ได้แก่   
1. การแต่งตั้ง คณะกรรมการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
2. การรับข้อร้องเรียน  
3. การพิจารณาจำแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน  
4. การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ  
5. การจัดทำรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส  
6. การกำหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
7. การนำมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ  

    ช่องทางการรบัขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ หมายถึง ช่องทางที่สามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วย
ตู้รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อำนวยการ ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ Line หรือช่องทางอ่ืนๆ เช่น ผ่านสื่อ  
     การเจรจาตอ่รอง ไกลเ่กลีย่ ขัน้ต้น หมายถึง การที่ทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจา ไกล่เกลี่ย
เฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ที่มีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 
    คณะกรรมการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีน หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบการ
จัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  
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7.นโยบายปฏบิตั ิ 
  7.1 จัดตั้งผู้รับผิดชอบรับข้อร้องเรียน  ร้องทุกข์ มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหารจัดการ
ข้อร้องเรียน  รวมถึงการให้คำปรึกษา แนะนำ ประสานงาน  ดำเนินการตรวจสอบข้อมูล  ข้อเท็จจริงเบื้องต้น 
และจัดทำรายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป  

  7.2 จัดตั้งคณะกรรมบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน โดยมีหน้าที่กำหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกลี่ย
ด้วยสันติวิธี กำกับ ติดตามประเมินผล รวมทั้งไกล่เกลี่ยกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ที่เกิดข้ึนในหน่วยงาน  
  7.3 กำหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่  
   - ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน /ข้อคิดเห็น  
   - ร้องเรียนผ่านทางจดหมายถึงผู้เกี่ยวข้อง  
   - ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน 
พร้อมชื่อ นามสกุล ลงลายมือชื่อ พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้  
   - ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่
สามารถติดต่อได ้ 
   - ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ เป็นต้น ให้ผู้ดูแล
ระบบรวบรวมข้อมูล  
   - ร้องเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล  
  7.4 ให้ทุกฝ่าย/งาน  มีมาตรฐานเชิงนโยบาย  เรื่อง “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน”  ใช้เป็นแนวทาง
ในการปฏิบัติ  ควบคุม  กำกับ  ติดตาม  ในหน่วยงาน  
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ระบบการบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียนโรงพยาบาลแมเ่มาะ 

๑. การแต่งตัง้ผูร้บัผิดชอบบรหิารจัดการขอ้รอ้งเรียน  
  1.1 กำหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน (ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ) 
  1.2 กำหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
  1.3 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือกำหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน  
  1.4 ออก/แจ้งคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้
บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 

๒. การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากชอ่งทางตา่ง ๆ  
  ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังศูนย์ฯจาก
ช่องทางต่าง ๆ ดังนี้  

2.1 โทรศัพท์  
2.2 รอ้งเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
2.3 หนังสือ/จดหมาย  
2.4  เว็บบอร์ด / E-mail ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  
2.5  อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น  

๓. การบนัทึกขอ้รอ้งเรยีน  
 ๓.๑ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  

๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อ
เป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการดำเนินงานแก้ไข/
ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน  
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๔. การวเิคราะหร์ะดับขอ้รอ้งเรยีน   

ระดบั นยิาม ตวัอยา่งเหตุการณ ์ เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผูร้บัผดิชอบ 

1 ข้อคิดเห็น  
ข้อเสนอแนะ 

 

ผู้ร้องเรยีนไมไ่ดร้ับความ 
เดือดร้อน แตต่ิดต่อมาเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น /
ชมเชย ในการให้บริการ 

การเสนอแนะเกี่ยวกับการ 
ให้บริการและสถานท่ี
โรงพยาบาล. 

ไม่เกิน 5 วัน    
ทำการ 

 

 

หน่วยงาน 

 

2 ข้อร้องเรียน 
เรื่องเล็ก 

ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความ 
เดือดร้อน แตม่ีการพูดคุย  
และสามารถแก้ไขได้โดย 
หน่วยงานเดียว 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับ 
พฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน  
-การร้องเรียนเกี่ยวกับคณุภาพ
การให้บริการ 

ไม่เกิน 15 วัน  
ทำการ 

 

หน่วยงาน 

 

3 ข้อร้องเรียน 
เรื่องใหญ ่
 

-ผู้ร้องเรียนไดร้ับความ 
เดือดร้อน มีการโต้แย้งเกิดขึ้น  
ไม่สามารถแก้ไขได้โดย 
หน่วยงานเดียว ต้องอาศัยทีม 
ไกล่เกลี่ย และอำนาจ 
คณะกรรมการบรหิารในการ 
แก้ไข  
-เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสีย 
ต่อช่ือเสียงของโรงพยาบาล 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับ 
ความผิดวินยัร้ายแรงของ 
เจ้าหน้าท่ี 
-การร้องเรียนความไม่โปร่งใส 
ของการจัดซื้อจัดจ้าง 
-การร้องเรียนผ่านสื่อสังคม 
ออนไลน์ ได้แก่ เฟสบุ๊ค อีเมล์  
เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ    เป็นต้น 

ไม่เกิน 30 วัน
ทำการ 
 

-ทีมไกล่เกลี่ย  
-
คณะกรรมการ 
บริหารรพ.  

 
  บทบาทแตล่ะระดบั  
   ๑. ระดับหน่วยงาน  
           - รับเรื่องจากผู้รับบริการ  
           - รวบรวมข้อมูลหลักฐานที่เก่ียวกับประเด็นที่ร้องเรียน  
           - พิจารณาส่งเรื่องให้ศูนย์จัดการข้อร้องเรียนดำเนินการแก้ไข  
           - ดำเนินการให้คำแนะนำเบื้องต้น  
             ๒. ระดับองค์กร    

        - รับเรื่องจากผู้รับบริการและหน่วยงาน  
        - รวบรวมข้อมูลหลักฐานที่เก่ียวกับประเด็นที่ร้องเรียน  

                             - พิจารณาแยกประเภทข้อร้องเรียน 
                             - วิเคราะห์ตอบสนองข้อร้องเรียน 
                             - พิจารณาส่งเรื่องให้ระดับอำเภอ/จังหวัด  
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๕. ระยะเวลาการแกไ้ขปญัหาการรอ้งเรยีนของผูร้บับรกิาร  
  ๕.๑ ภายในเวลา ๑๐ วันทำการ ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วน  
  ๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วันทำการ ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริง
โดยไม่ต้องทำหลักฐานเพ่ิมเติม  
  ๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วันทำการ ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง  

๖. การนับระยะเวลา ใหเ้ริ่มนบัตั้งแต่ วนัทีร่บัเรือ่งรอ้งเรยีนของแตล่ะหนว่ยงาน  
 
7.การรบัเรือ่งรอ้งเรยีน  

7.๑  ประเดน็ทีส่ามารถรับรอ้งเรยีน  
                  - เมื่อผู้รับบริการประสบปัญหาเกี่ยวกับการใช้บริการ   

7.๒  ชอ่งทางการรอ้งเรยีนหรอืแจ้งเบาะแส  
        - โทรศัพท์  
        - ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
        - หนังสือ/จดหมาย   

                   - เว็บบอร์ด / E-mail ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  
                   - อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น  

7.๓ หลกัเกณฑ์การพจิารณากลัน่กรองเรือ่งรอ้งเรยีนเบือ้งตน้  
       - การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอหรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพิ่มเติมได้ ให้ยุติเรื่อง 

เก็บเป็นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณี ติดต่อผู้ร้องเรียนได้  
                  - การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน  หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ผู้รับ
เรื่องร้องเรียน สามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกลี่ยได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล  
                  - กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “ข้อแนะนำ การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่อง
ร้องเรียนที่ต้องดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด (กลุ่มท้าทาย ) โดยให้พิจารณายุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล  
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ขัน้ตอนการจดัการขอ้รอ้งเรียน 

 
 
 
 
 

  - จัดการเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 
 - รายงานหัวหน้างาน/หัวหน้าฝ่าย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
            
                 
 
 
 
 

ส่งต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ศนูยร์บัเรื่องรอ้งเรียน 

พิจารณาแยกประเภทขอ้รอ้งเรียน 

ขอ้รอ้งเรียน 

เรื่อง ม.41 เรื่องรอ้งเรียนอื่น 

ประสานขอ้มลู / ตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ 

วิเคราะห ์/ ตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรียน 

ยตุิได ้ ยตุิไม่ได ้

คณะกรรมการจดัการเรื่องรอ้งเรยีน 

ยตุิได ้ ยตุิไม่ได ้

ยตุิไม่ได ้

คณะกรรมการรบัเรื่องรอ้งเรียนระดบัอ าเภอ 

แจง้ผล / จดัเก็บบนัทึกขอ้มลู 

สรุปรายงานขอ้มลู 

รายงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ยตุิได ้

คณะกรรมการรบัเรื่องรอ้งเรียนระดบัจงัหวดั 

หน่วยงาน 


